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В условиях сокращения у людей свободно-го времени и появления разнообразных альтернативных способов его проведения 
общедоступные библиотеки вынуждены менять 
приоритеты и формы деятельности. Объектив-
ными факторами выступают изменение образа 
и ритма жизни пользователей, возникновение 
у них иных потребностей и интересов, обуслов-
ленных появлением мобильных технологий, сме-
шение реального и виртуального пространств, 
появление иных форматов профессиональной би-
блиотечной деятельности. Наблюдается переход 
от привычной библиоцентристской концепции 
развития большинства отечественных библиотек 
(предлагаем то, что имеем и считаем нужным/
возможным/правильным) к пользовательско-
ориентированному обслуживанию в библиотеке 
как общественном пространстве, которое создано 
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Реферат. В статье обосновывается необходимость актуализации работы современных публичных би-
блиотек, трансформации их традиционных функций, приоритетной пользовательской ориентации. 
Аргументируется, что информационно-ресурсная составляющая деятельности библиотеки становится 
равнозначной ее социализирующим культурно-досуговым и межличностным коммуникационным 
функциям. Рассмотрен комплексный характер модернизации деятельности общедоступных библио-
тек в целях повышения их востребованности. Представлен анализ конкурентной среды библиотеки 
(свободный виртуальный доступ к информации, актуальный по наполнению и форме представления 
книготорговый рынок, разнообразный событийный досуг, комфортные площадки общественного пре-
бывания и пр.) и ее возможные преимущества в видовой, функциональной и ценовой конкуренции. 
Подчеркивается актуальность реорганизации библиотечного пространства — формирования ком-
фортной безбарьерной привлекательной пользовательской среды. Рассматривается адвокационная 
деятельность библиотеки как направление профильного маркетинга, нацеленное на формирование 
лояльного отношения современного общества к библиотеке и восприятие ее сервисов. Обозначены 
ключевые параметры успешной деятельности публичной библиотеки как территории новых возмож-
ностей — информационно-знаниевого и социокультурного центра, актуального места позитивных 
личностно-развивающих практик и осмысленного досуга, доступной общественной площадки для 
самореализации человека.
Ключевые слова: библиотечное обслуживание, клиентоориентированность, функции библиотеки, 
модернизация библиотек, конкурентная среда, библиотечное пространство, библиотечная адвокация, 
востребованность библиотек. 
Для цитирования: Клюев В.К. Библиотека на рынке услуг: новые тренды и современные подходы // 
Библиотековедение. 2017. Т. 66, № 3. С. 343—349.
DOI: 10.25281/0869-608X-2017-66-3-343-349
и содержится на средства налогоплательщиков, 
следовательно, «подотчетно» им и адекватно ре-
агирует на их нужды/потребности/запросы. Все, 
что прежде традиционно являлось важным для 
библиотеки, не обязательно актуально для ее со-
временных пользователей.
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В деятельность библиотеки активно привно-
сится маркетинговая составляющая клиентоори-
ентированности, библиотека и ее возможности по-
зиционируются не только как средство/место полу-
чения знаний и информационной навигации, но и 
как площадка для коммуникаций (место встреч, 
общественная гостиная), релаксации и интел-
лектуального досуга, реализации способностей и 
амбиций каждого, с одной стороны, а также про-
странство для «делового» пребывания и комфорт-
ного занятия текущими делами — с другой. Таким 
образом, в системном проявлении библиотека вы-
ступает трехчастно: 
● собственно библиотекой (в привычном пони-
мании, но с актуальными сервисами и ресурсами); 
● безбарьерной средой для межличностного 
общения и интеллектуального досуга;
● своеобразным мини-офисом в публичном 
пространстве. 
В таком функциональном понимании и про-
явлении любая общедоступная библиотека (пуб- 
личная всех уровней) или библиотека образова-
тельного учреждения реально становится универ-
сальным пространством, актуальным для различ-
ных пользовательских групп. Здесь посетители на 
своих собственных условиях фактически выступа-
ют соучастниками происходящих событий. Но для 
этого сотрудники должны стратегически мыслить 
и действовать, не боясь смелых экспериментов. 
Нормативными основаниями актуализации 
работы отечественных библиотек являются: Ос-
новы государственной культурной политики [1], 
Стратегия государственной культурной политики 
на период до 2030 года [2], Модельный стандарт де-
ятельности общедоступной библиотеки [3], а также 
общественные нормативно-рекомендательные доку-
менты Российской библиотечной ассоциации: Мо-
дельный стандарт деятельности публичной библи-
отеки [4], Руководство для публичных библиотек 
России по обслуживанию молодежи [5], Руковод-
ство для детских библиотек России [6], Модельный 
стандарт деятельности специальной библиотеки для 
слепых субъекта Российской Федерации [7].
Для реализации социальных функций би-
блиотек особое значение имеет комплексный ха-
рактер их модернизации, который предполагает: 
● понимание учредителями и органами власти 
важности деятельности библиотек для местного со-
общества в новых условиях и на новых принципах;
● обеспечение библиотеки достаточными ресур-
сами (гарантированным бюджетным финансирова-
нием соответствующих уровней и внебюджетными 
средствами); 
● проведение капитального ремонта (с пере-
планировкой) существующих зданий и помещений, 
строительство современных библиотечных зданий;
● совершенствование структуры библиотеки, 
выделение на ее территории специальных зон для 
свободного общения пользователей, межличност-
ных коммуникаций (лаунж-зон);
● организацию пользовательского простран-
ства с учетом современных требований (включая 
психологический комфорт) к оформлению пу-
бличных мест и обеспечения идеи равного доступа 
в библиотеки всех категорий населения;
● оснащение помещений мебелью и оборудо-
ванием, соответствующим современным эстетиче-
ским и стилевым предпочтениям целевых групп 
пользователей, эргономическим требованиям;
● комплексную автоматизацию и компьютери-
зацию всех информационных и библиотечно-библио- 
графических процессов, а также использование со-
временных виртуальных и мобильных технологий;
● формирование качественных и актуальных 
печатных и электронных ресурсов, соответству-
ющих интересам и потребностям пользователей;
● разработку образовательных, социальных 
адресных программ для особых групп пользовате-
лей (детей, молодежи, пенсионеров и др.), людей 
со специальными потребностями и ограничениями 
жизнедеятельности, малообеспеченных слоев на-
селения, мигрантов;
● организацию публичных досуговых меро-
приятий, клубной работы с учетом социальных 
задач и реальных потребностей разных групп поль-
зователей; 
● обучение персонала, освоение инновацион-
ного отечественного и творческое заимствование 
зарубежного опыта, в том числе через структуры 
профессиональной методической поддержки; 
● социальное партнерство, систему PR-акций 
с целью привлечения пользовательского и обще-
ственного интереса к библиотеке как социальному 
институту, повышение ее престижа, вовлечение 
библиотек в систему благотворительности, волон-
терского движения, крауд-технологий. 
Пользователь — главный ориентир деятель-
ности, смысл существования современной библио- 
теки и опосредованный (через бюджетное инвести-
рование) объект ее ресурсной поддержки, поэтому 
важно в системном плане переключиться с би-
блиотечной логики на логику пользовательскую, 
часто контрастирующую с ней. 
В качестве общих целей востребованной биб- 
лиотечной деятельности приоритетно активное 
содействие процессам социализации личности, 
просвещению и непрерывному образованию, рас-
крытию творческого потенциала, формированию 
навыков конкурентоспособного участника рынка 
труда. 
В последние годы библиотека все чаще актив-
но позиционирует себя как актуальное место — до-
ступная общественная площадка для самореали-
зации человека, помощи в решении социальных 
проблем, неформального общения, межличност-
ного взаимодействия, делового пребывания. Одно-
временно гарантируется безбарьерное безопасное 
и комфортное присутствие пользователей, что 
усиливает привлекательность библиотечного про-
странства.
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В то же время для востребованной деятель-
ности библиотеки существует серьезная конку-
рентная среда.
Стремительно расширяются возможности до-
ступа к информации в цифровом формате из раз-
личных источников (прежде всего электронных, 
сетевых, мобильных) и на разных носителях без 
посредничества библиотеки. Являются привле-
кательными и технологически привычными для 
большинства людей разных возрастов Интернет и 
социальные сети, электронные книги и мобильные 
устройства для чтения. Жесткая конкуренция на 
свободном книжном рынке вынуждает книготорго-
вые организации конъюнктурно ориентироваться 
на весь спектр коммерчески перспективных по-
требностей покупателей, рассматривая библиотеч-
ные формы и методы работы как весьма эффектив-
ные и активно используя их в своей практике (на-
блюдается создание привлекательных по дизайну 
и содержанию деятельности книжных магазинов-
клубов, магазинов-кафе и пр.). Увеличиваются воз-
можности для проведения досуга, учитывающие 
меняющиеся потребности населения, с ориентаци-
ей на общекультурные приоритеты и субкультуры 
различных социально-возрастных групп (досуго-
вые центры, театрально-концертные площадки, 
кинотеатры, музеи, выставочные залы, парки, 
зоопарки, спортивные комплексы, кафе, торгово-
развлекательные центры, туристическая инду-
стрия и т. д.). Расширяется сегмент общественных 
площадок социальной направленности (различные 
вариации антикафе, коворкинги).
Все эти структуры, конкурирующие с библио-
текой, в различной степени выполняют свойствен-
ные ей функции — информационно-поисковые 
(виртуальные сервисы); знаниево-просветитель-
ские (книжные магазины и антикафе как место 
проведения клубов, тренингов и мастер-классов; 
туристические компании); развлекательные (мно-
гие ориентированы на досуговые мероприятия — 
от театрально-концертных площадок и кафе до 
парков и зоопарков, даже антикафе активно пред-
лагают настольные игры); творчески-развиваю-
щие (возможность самореализации, например, в 
рамках музыкальных или поэтических вечеров в 
досуговых центрах); офисные (коворкинг).
Термин «конкуренция» применительно к би-
блиотеке может использоваться для обозначения 
процессов взаимозависимости, взаимовлияния, 
взаимосвязи, взаимодействия (партнерства) и 
взаимоотторжения (конкурентной борьбы) с со-
предельными хозяйствующими субъектами раз-
личных видов деятельности, форм собственности 
и ведомственной принадлежности. В этих целях 
используется продвижение соответствующих ус-
луг/продукции и привлечение пользователей для 
их потребления/получения, в том числе влияния 
на выбор людьми приоритетов расходования огра-
ниченного лимита свободного времени (модная 
концепция «третьего места») [8; 9]. 
По отношению к библиотеке правомерно рас-
сматривать три варианта конкуренции: видовую 
(однотипные услуги/продукция, отличающиеся 
качественными параметрами и/или сопутствую-
щим сервисом); функциональную (наличие мно-
жественных вариантов и альтернативных способов 
удовлетворения пользовательской потребности/
потребительского спроса из различных источни-
ков); ценовую (учет так называемых альтернатив-
ной стоимости/альтернативных возможностей или 
цены выбора, а также ощущаемой ценности). 
В ценовой конкуренции библиотека изна-
чально обладает преимуществом, поскольку реа-
лизуются общедоступность и бесплатность основ-
ной деятельности, выступающие определяющими 
конъюнктурообразующими факторами. Но это 
(за исключением дополнительных сверхнорма-
тивных возмездных услуг) исходная объективная 
данность, а пользовательского выбора по видовым 
и функциональным параметрам библиотеке при-
ходится добиваться в каждодневном рыночном 
состязании — демонстрировать позитивные отли-
чия своих аналогичных предложений и/или при-
влекательность условий их предоставления (пре-
жде всего, возможность в одном месте комплекс-
ного получения/использования). Конкуренция 
за внимание и доверие пользователя стимулирует 
развитие и расширяет ее функционал.
При организации библиотечного обслужива-
ния целесообразно мыслить целями, а не меропри-
ятиями. Реальному и потенциальному пользова-
телю/потребителю библиотечные услуги/продук-
ция нужны не сами по себе, а важен эффект от их 
потребления в связи с его личностными потреб-
ностями в социализации, познании, карьере, фор-
мировании имиджа, эмоциональной разгрузки 
и др. При этом ограниченность временных, фи-
нансовых, материально-технических, интеллек-
туальных и других ресурсов на фоне безгранично-
го характера потребностей создают для индивида 
и общества потребления в целом ситуацию вы-
бора. Последний часто бывает не в пользу библи-
отек, многие из которых не занимаются марке-
тинговым планированием спроса и комплексной 
оценкой собственного места на конкурентном 
рынке (в том числе анализом своих сильных и 
слабых сторон, возможностей и угроз — универ-
сальным управленческим SWOT-анализом [10]). 
Современные пользователи библиотек хотят 
приходить в удобные дружественные помещения 
(привычные в сфере торгово-развлекательного 
обслуживания), оснащенные новейшими комму-
никационными (мобильными, виртуальными) 
технологиями, которыми в большинстве случаев 
пользуются во внебиблиотечной среде. 
Внешними привлекательными посылами мо-
дернизации деятельности библиотек выступает ре-
организация пространства — выделение площадей 
для общественного пребывания, неформального 
общения людей. Библиотечная пользовательская 
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среда должна соответствовать современному сти-
лю и эстетике жизни, учитывать меняющиеся тре-
бования посетителей [11; 12]. Атмосфера внутри 
библиотеки не может не гармонировать с миром за 
ее стенами — потребность прийти в библиотеку и за-
держаться в ней по собственному желанию возник-
нет у современного человека при условии, что там 
будет так же или лучше, чем в других традиционно 
посещаемых местах.
Важной составляющей привлекательности и 
успешной деятельности библиотеки продолжает 
оставаться документный фонд (книги, журналы, 
аудио- и видеоматериалы, электронные ресурсы и 
другие носители контента). Его актуальность, раз-
нообразие и релевантность логично рассматривать 
ключевыми индикаторами оценки функционально-
го потенциала. В то же время знаниевая и информа-
ционная функции публичных библиотек перестают 
быть самодавлеющими и главенствующими. 
Информационно-ресурсная составляющая де-
ятельности библиотеки реально становится равно-
значной ее социализирующим культурно-досуго-
вым и коммуникационным функциям. Конкурен-
тоспособная библиотека призвана стать местом для 
реализации всего спектра общественных потреб-
ностей [13, с. 262—281; 14]. В данном контексте 
активную роль призван играть профильный марке-
тинг [15]. Задача маркетинговых технологий — все 
это объективировать, в том числе «уютную демо-
кратичность» пребывания (работы, релаксации, 
интеллектуального досуга, социального общения) 
в таком комфортном библиотечном пространстве 
нового типа (вне стандартной схемы традиционной 
библиотеки и ее обычного функционала). 
Важно учитывать потребность каждого иметь 
личное рабочее пространство и обеспечивать воз-
можность для совместного времяпрепровождения. 
Необходимо так организовать коммуникативную 
среду, чтобы пользователям было комфортно на-
ходиться в библиотеке даже тогда, когда их приход 
не связан напрямую с основной деятельностью. 
Сфера влияния библиотеки не может ограничи-
ваться только собственной территорией — важно 
транслировать ее на внешних и виртуальных пло-
щадках. Все это у конкурентов библиотек очень 
хорошо получается, поэтому их положительный 
опыт правомерно заимствовать.
Помимо смены форматов взаимодействия с ре-
альными и потенциальными пользователями пред-
стоит серьезно изменить восприятие библиотеки об-
ществом: она должна стать «вкусным продуктом», 
к которому хочется приобщиться, ассоциироваться 
с местом доверия и неформальных горизонтальных 
коммуникаций. И здесь большие возможности у так 
называемой библиотечной адвокации.
Адвокационная деятельность библиотек мо-
жет реально рассматриваться как новое направле-
ние профильного маркетинга. Это словосочетание 
пока не очень уверенно используют отечественные 
коллеги, но в европейской профессиональной лек-
сике оно широко распространено. Под термином 
«библиотечная адвокация» (library advocacy) 
логично понимать деятельность по защите и про-
движению интересов библиотеки, повышению ее 
социального престижа, т. е. формированию по-
ложительного общественного имиджа. При этом 
основными общепринятыми принципами такой 
адвокации являются публичность, прозрачность, 
открытость. Она направлена на формирование у 
общественности адекватного понимания проис-
ходящих перемен (или необходимости перемен), 
позволяет управлять изменениями. 
Глубинный посыл библиотечной адвока-
ции — доказать неопровержимую значимость 
(актуальность) библиотеки для современного об-
щества, показать многогранность ее потенциала 
и разноаспектность повседневной деятельности 
[16; 17]. Одновременно важно убедить «внешний 
мир» в правомерности расходования выделяемых 
бюджетных (налоговых) поступлений и привлече-
ния внебюджетных инвестиций для ее успешного 
функционирования, развития библиотечных ус-
луг как общественного блага [18].
Успешность библиотеки характеризуют сле-
дующие параметры:
● выраженная потребность местного сообще-
ства;
● доступное местоположение, удобная транс-
портная инфраструктура;
● достаточные пространственные возмож-
ности, комфортные планировка и условия пре-
бывания (в том числе привлекательный дизайн 
помещения, понятная навигация);
● современные технологическое оборудова-
ние и техническое оснащение; 
● актуальные востребованные услуги и ди-
версифицированный сопутствующий сервис;
● удобный пользователям график работы;
● гарантированная безопасность во время 
пребывания на территории библиотеки;
● профессиональный, доброжелательный и 
мотивированный на успех персонал;
● информированность пользовательской 
аудитории о новых возможностях (опциях, серви-
сах) библиотеки. 
Модернизируя деятельность, библиотека по-
вышает востребованность обслуживания, позицио-
нируя на разноаспектном рынке услуг/продукции 
свой уникальный потребительский комплекс: ин-
формационно-аналитические и информационно-
консалтинговые возможности, культурно-досуго-
вую работу на интеллектуальной основе, свободное 
пространство для вербальных коммуникаций, на-
личие в общественном месте аналога личной обо-
рудованной рабочей зоны для занятий или отдель-
ной площадки (лофта) для совместной творческой 
работы. Все это позволит библиотеке стать необхо-
димым местному сообществу центром позитивных 
личностно-развивающих практик и успешно при-
влекать пользователей, сделаться по-настоящему 
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конкурентоспособной, стимулируя перспективное 
развитие в новых социально-культурных условиях 
и организационно-экономических реалиях. 
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Анонс
Эркаева Г.Д. Сельская библиотека — библиотека универсального на-
значения. Москва : Пашков дом, 2016. 334 с.
Призер и финалист республиканских, российских и международных 
конкурсов, автор более 50 публикаций в профессиональной печати, библио- 
текарь с 20-летним стажем — Гузяль Эркаева знает, как сделать сельскую 
библиотеку популярной и востребованной.
Опыт, которым делится автор в своей книге, — это опыт библиотекаря-
практика, хорошо знающего проблемы библиотеки изнутри, творческого и 
смелого человека. Ярко, увлекательно Г. Эркаева рассказывает о культур-
но-просветительной работе, развитии клубной деятельности, библиотечном 
маркетинге и библиопартнерстве, внедрении информационных технологий, 
взаимодействии библиотеки с семьей и работе с детьми.
Справки и приобретение:
119019, Москва, ул. Воздвиженка, 3/5
Российская государственная библиотека
E-mail: sale.pashkov_dom@rsl.ru , pashkov_dom@rsl.ru
Тел.: +7 (495) 695-59-53
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